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Channels
• Web Content 

– Requirements, usability, management & governance…

• Social Media 
– Citizen engagement, challenges, contests…

• Tech Solutions 
– Cloud computing, mobile, CMS, search…

• Contact Centers 
Call centers email in person service– Call centers, email, in‐person service… 

• Communities
– Web/new media, technologists, contact center managers…

• Customer Service
– Training, strategic planning, principles…
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FWMC Customer Service Goals

• When people need government information or services, 
they should be able to:
– Easily find relevant, accurate, and up‐to‐date information;

– Understand information the first time they read it;

– Complete common tasks efficiently;

– Get the same answer whether they use the web, phone, email, 
live chat, read a brochure, or visit in‐person;

– Provide feedback and ideas and hear what the government will 
do with them;

– Access critical information if they have a disability or aren’t 
proficient in English.
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HowTo.gov Is…

• Instructional
– Content is presented in the “how to” model

– At‐a‐glance, step‐by‐step, start‐to‐finish

• Collaborative
– Community‐developed content, comments, ratings, agency 
examples, expert interviews

• Engaging
– Words, pictures, sound, social
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GOAL ‐ Improve Service Across Government

• Model a Great Customer Experience
– Collaborate with experts to develop the best solutions

– Deliver practical implementation advice for each channel 

– Show agency managers how it all fits together

• Philosophy of Constant Improvement 
– Good but never “good enough”– Good, but never  good enough

– Always looking for the next great idea and how to implement
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Forward Focus

• Helping agencies improve the customer experience
– Plain Writing/PL

– Search/SEO

– Create content once, deliver in many ways (website, mobile, 
text, APIs, ???

• Supporting communities of practiceSupporting communities of practice
– This community – the people in this room – are the model

– Do you have something to share?  Submit content – video or 
text – or let us know if you’d like to be interviewed
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